	13. Vyřizování a podávání stížností

	Kritérium 13a 
Orgán sociálně-právní ochrany má zpracována pravidla pro podávání, vyřizování a evidenci stížností v podobě srozumitelné pro všechny klienty



Magistrát města Děčín má zpracována pravidla pro přijímání a vyřizování petic a stížností. Tato pravidla jsou k dispozici na Portále úředníka – dokumenty –  pravidla.
· stížností je písemné, ústní (do protokolu na oddělení) nebo elektronické podání, které se přímo týká zájmů stěžovatele, tj. oznámení a podnět občana směřující ke krácení jeho práv, nesprávnému postupu a k jiným nedostatkům vzniklých z činnosti výkonu agendy sociálně-právní ochrany dětí
· každý klient má právo stěžovat si
· stížnost lze podat i anonymně, neboť zákon o sociálně-právní ochraně takovou možnost připouští. Pokud stěžovatel požádá o zachování anonymity, postupují pracovníci OSPOD dle směrnice o vedení spisové dokumentace (článek 6).
· přijmout stížnost může pracovník MM Děčín (např. pracovník podatelny, každý pracovník orgánu SPOD)  
· pokud je stížnost podána správným způsobem, ale neobsahuje náležitosti dle správního řádu, je stěžovatel vyzván dle § 37 odst. 3 SŘ k doplnění či náležité identifikaci (např. vlastním jménem, příjmením, datem narození, místem pobytu či jinou adresou, kam má správní orgán má doručovat, pokud nemá datovou schránku) a po doplnění bude pokračovat posuzováním podnětu a jeho obsahu, lhůta k doplnění musí být klientovi stanovena s poučením, jaký bude další postup pokud nebude doplněno
· pokud pracovník obdrží stížnost na adresu svého pracovního mailu, je na ni nahlíženo v souladu s pravidly MM Děčín tak, že se nejedná o správný úřední postup, tedy jako by na úřad nebyla přijata, přesto v  rámci dobré státní správy pracovník odpoví na přijaté podání tak, že odesílateli sdělí, že stížnost není podána v souladu s pravidly o podávání stížností a sdělí informace o tom, jakým způsobem a na jaké adresy musí stížnost zaslat, případně může na pravidla přiložit odkaz

Postup při vyřizování stížnosti:
Při vyřizování stížností se orgán SPOD řídí ustanovením § 175 zákona č. 500/2004 Sb., správní řád, ve znění pozdějších předpisů a Pravidly pro přijímání a vyřizování petic a stížnosti MM Děčín.  
Stížnost na činnost orgánu SPOD nebo konkrétního pracovníka řeší především přímý nadřízený pracovníka, to znamená vedoucí oddělení a vedoucí odboru. Pokud je stížnost adresována tajemníkovi či primátorovi úřadu, je k vyřízení předána zpracovateli a určená osoba oprávněná k vyhotovení odpovědi. V odůvodněných případech může šetření stížnosti vést oddělení kontrolní a právní. 


	13. Vyřizování a podávání stížností

	Kritérium 13b 
orgán sociálně-právní ochrany informuje klienty a další osoby o možnosti podat stížnost, a to způsobem srozumitelným klientům a dalším osobám.



Každý pracovník orgánu SPOD informuje v případě projevení zájmu klienty a další osoby o možnosti a postupu jak podat stížnost. Pracovník sdělí, kde klient či další osoby naleznou podrobné informace. 
V písemné podobě jsou informace o možnosti podat stížnost umístěny na nástěnkách v chodbě u kanceláří pracovníků orgánu SPOD MM Děčín, dále v příloze standardů uložených u vedoucích oddělení a vedoucí odboru (příloha 8). 
V elektronické podobě jsou pro veřejnost informace o možnosti podat stížnost dostupné na internetových stránkách http://www.mmdecin.cz, v sekci Sociální oblast a zdravotnictví, OSPOD, https://www.mmdecin.cz/ospod
Stížnost lze podat prostřednictvím datové schránky nebo elektronickou poštou prostřednictvím elektronické podatelny posta@mmdecin.cz, přičemž tato musí být podepsána zaručeným elektronickým podpisem nebo do 5 dnů doplněna jiným způsobem.






